Klachten en geschillen in zakenrelaties, Bespreking van A. Jettinghof, Het komt zelden voor. Beheersing van klachten en geschillen in relaties tussen bedrijven by Havinga, T.
PDF hosted at the Radboud Repository of the Radboud University
Nijmegen
 
 
 
 
The following full text is a publisher's version.
 
 
For additional information about this publication click this link.
http://hdl.handle.net/2066/31986
 
 
 
Please be advised that this information was generated on 2019-06-01 and may be subject to
change.
Inhoudsopgave 
Van de redactie 
Albert Klijn 1 
 
VSR-scriptieprijs 2002 2 
 
ARTIKELEN 
 
Een sociologie van de mensenrechten 
De visie van Niklas Luhmann op mensenrechten  
Gert Verschraegen 5 
 
Wantrouwen rond het witte goud 
Hoe uitvoeringsinstanties en aspergetelers elkaar cynisch bejegenen 
Erik de Bakker 23 
 
Van adatrecht naar rechtsantropologie: 
In memoriam J.F. Holleman (1915-2001) 
Han F. Vermeulen 43 
 
De preventieve werking van het onrechtmatige-daadsrecht 
Empirisch onderzoek naar de werking van aansprakelijkheidsregels 
Louis Visscher 59 
 
RECENSIES & REVIEWS 
 
De dood als lekenspel 
John Blad 77 
 
Pro en contra de American Way of Law 
Erhard Blankenburg 83 
 
Klachten en geschillen in zakenrelaties 
Tetty Havinga 87 
 
Bestuursrechtspraak in Indonesië: 
bestuursculturele en juridische voetangels en valkuilen 
Herman Slaats en Karen Portier 93 
 
Disciplinering, zelfdisciplinering en de verbeelding van ongelijkheid 
Jan Terpstra 99 
 
Over de auteurs 107 
Klachten en geschillen in zakenrelaties 
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Bespreking van Alex Jettinghoff, Het komt zelden voor. Beheersing van klach-
ten en geschillen in relaties tussen bedrijven (diss. Maastricht), Maastricht: 
Metajuridica Publications i.s.m. Universitaire Pers Maastricht 2001. 
Het proefschrift van Alex Jettinghoff heb ik met veel plezier gelezen. Het is 
een mooie studie en een leesbaar boek. In deze bespreking geef ik eerst een 
samenvatting. Daarbij volg ik de structuur van het boek. Vervolgens zal ik 
enkele kanttekeningen bij het boek plaatsen. 
In het verleden heeft Jettinghoff onderzoek verricht naar de wijze waarop 
bedrijven hun (potentiële) klanten screenen om het risico van niet-betalende 
klanten te mijden. Postorderbedrijven en banken maken hiertoe gebruik van 
consumentenprofielen die zijn gebaseerd op statistische gegevens van ervarin-
gen met consumenten. In vervolg op dit onderzoek stelt Jettinghoff zich in dit 
proefschrift de vraag in hoeverre bedrijven ook gebruik maken van dergelijke 
wat hij noemt ‘reflexieve methoden’ in hun relatie met andere bedrijven. Een 
mogelijk gevolg van het gebruik van deze preventieve praktijken kan zijn dat 
het beroep op de (burgerlijke) rechter afneemt. Jettinghoff wil tevens nagaan in 
hoeverre de door Macaulay geschetste duurzame relaties tussen bedrijven nog 
bestaan. In aansluiting op de ideeën van Blankenburg is Jettinghoff ook geïnte-
resseerd in de vraag in hoeverre de juridisch institutionele context, met name 
de beschikbaarheid van alternatieve mogelijkheden voor geschilbeslechting, 
van invloed is op de manier waarop ontstane klachten en geschillen worden 
afgewikkeld. 
Jettinghoff geeft een schets van benaderingen van rechtspraak en geschil-
beslechting in de rechtssociologische literatuur (hoofdstuk 2). De auteur slaagt 
erin om al de thema’s binnen de rechtssociologie die zijn speciale belangstel-
ling hebben, aan bod te laten komen. Allereerst beschrijft hij een aantal bena-
deringen die het ontstaan en gebruik van rechtspraak opvatten in termen van 
een maatschappelijke behoefte aan conflictbeslechting. Sommige auteurs han-
teren daarbij (impliciet) een technocratische benadering: in hoeverre zijn 
rechtbanken in staat hun taak als geschilbeslechter naar behoren te vervullen 
(Aubert, Trubek). Andere auteurs onderzoeken vanuit een maatschappelijk 
engagement de neutraliteit van rechterlijke instellingen, met termen als ‘access 
to justice’ en ‘de weg naar het recht’ wordt de aandacht gevestigd op de barriè-
res voor het effectueren van rechten van burgers. Tenslotte wordt vanuit 
rechtsantropologische hoek getracht een algemene theorie van geschilbeslech-
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ting te ontwikkelen (Black, Abel, Griffiths). In de loop van de 80-er jaren vol-
trekt zich een heroriëntatie in de richting van ideologiekritiek en rechtstheorie 
(critical legal studies, structuralisme). Hierdoor verliest de studie van recht-
spraak haar centrale positie binnen de rechtssociologie.  
Wat volgens Jettinghoff in deze gangbare benaderingen ontbreekt is ‘het 
eigen perspectief van politieke actoren die rechterlijke voorzieningen ‘aanbie-
den’’ (p. 31). Omdat Jettinghoff hier een nieuwe benadering bepleit, ga ik hier 
iets uitgebreider op in. Jettinghoff wendt zijn blik naar de politieke sociologie 
met betrekking tot staatsvorming, met name Elias, Poggi en Tilly. Hij conclu-
deert dat rechtspraak niet alleen tegemoet komt aan ‘behoeften’ van justitiabe-
len maar dat de staatsorganisatie hierin ook een ‘eigen’ belang heeft. Jetting-
hoff geeft een historische schets van de functie van rechtspraak voor de vorst 
en voor het proces van staatsvorming binnen Europa. Zo speelt rechtspraak een 
rol bij het rechtvaardigen van legitieme staatsdwang. Rechterlijke instanties 
zijn ook gebruikt voor het centraliseren van de politieke macht. Hiermee wil 
Jettinghoff een ander beeld geven van rechtspraak dan in de rechtssociologie 
gebruikelijk is. Rechtspraak is ook voor statenbouwers van groot belang ge-
weest voor het realiseren van hun ambities. De ontwikkeling van rechterlijke 
instanties is het resultaat van wisselende krachtsverhoudingen tussen vorst en 
standen. 
De implicatie van deze benadering is dat onderzoek naar de ‘vraagzijde’ 
van gerechtelijke procedures slechts een deel van het antwoord kan geven op 
de vraag naar de krachten die verantwoordelijk zijn voor de vorming van rech-
terlijke instanties en het gebruik dat er van wordt gemaakt. 
 
Het empirisch onderzoek draait om de vraag of bedrijven in hun relatie tot an-
dere bedrijven gebruik maken van methodische praktijken met betrekking tot 
het afhandelen en voorkomen van klachten en geschillen en in welke omstan-
digheden bedrijven een reden zien om tot dergelijke werkwijzen over te gaan 
(p. 51). Jettinghoff sluit aan bij het begrip ‘reflexiviteit’ van Giddens. Met re-
flexiviteit bedoelt Giddens ‘dat sociale praktijken voortdurend in kaart worden 
gebracht en dat die kennis vervolgens een rol gaat spelen in diezelfde sociale 
praktijken, die daardoor van karakter kunnen veranderen’ (p.52). 
Jettinghoff tracht op basis van interviews met bedrijfsleiders van onderne-
mingen uit het midden- en kleinbedrijf een kwalitatief beeld te verkrijgen van 
de wijze waarop het handelen van actoren als ‘rationeel ‘ kan worden begrepen 
met het oog op hun doelstellingen en de omstandigheden. De bedrijfsleiding 
moet zijn opdracht vervullen binnen een bepaalde sociale context, dat wil zeg-
gen binnen bepaalde relaties met personeel, klanten en toeleveranciers en met 
bepaalde materiële gegevenheden op het vlak van productietechniek, betalings-
verkeer en logistiek. Jettinghoff concentreert zich op de relaties met toeleve-
ranciers en klanten. Aanvankelijk is gekozen voor vijf bedrijfstakken: aanne-
mers en softwarebedrijven (vanwege de verwachting dat veel conflicten voor-
kwamen), kunststofverwerking en wegtransport (internationaal opererend), en 
staalconstructiebedrijven. In het proefschrift wordt alleen verslag gedaan van 
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de interviews in de bouw (relatief conflictrijk), kunststofverwerking (conflict-
arm) en wegtransport (middenpositie). Voor de vraag naar de invloed van de 
juridische infrastructuur is Nederlands Zuid-Limburg vergeleken met de nabij-
gelegen grensregio’s in België en Duitsland. Nederland staat bekend als pro-
cesmijdend, terwijl in Duitsland en België sprake is van een beduidend hoger 
aantal civiele gerechtelijke procedures. De internationale vergelijking is be-
perkt tot de twee meest contrasterende bedrijfstakken: de aannemers en de 
kunststofverwerkers. 
 
Onder de titel ‘De logica van het ondernemen’ (hoofdstuk 4) wordt verslag ge-
daan van de interviews met Nederlandse bedrijfsleiders in de drie bedrijfstak-
ken. Het gaat om zes gesprekken per bedrijfstak. Er blijken verschillende stra-
tegieën te worden gehanteerd om problemen in de relaties met leveranciers en 
klanten te vermijden, zoals het selecteren van ‘betrouwbare relaties’, het op-
stellen van duidelijke contracten en het uitvoeren van controles. Kwaliteits-
systemen zoals een ISO-standaard of het kwaliteitssysteem van een grote op-
drachtgever spelen hierbij een belangrijke rol. Jettinghoff constateert dat duur-
zame relaties tussen bedrijven onderling geenszins zijn verdwenen. De fre-
quentie waarmee zich in de relaties met toeleverancier en klanten storingen of 
klachten voordoen verschilt per branche. De kunststofverwerkende industrie is 
relatief storingsarm. Wanneer toch een storing wordt gesignaleerd wordt daar-
over geklaagd om preventie mogelijk te maken. Bij hoofdaannemers in de 
bouw komen storingen daarentegen veelvuldig voor. De verklaring hiervoor 
zoekt Jettinghoff in de verschillende aard van de onderlinge relaties tussen be-
drijven en in de aard van het productieproces. Kunststofverwerkende produc-
tiebedrijven kennen een vast aantal afnemers waarmee gedurende lange tijd 
wordt samengewerkt. Deze afnemers stellen hoge eisen aan het product. In de 
bouw is sprake van een tegengestelde situatie: projectmatig werken, eenmalige 
producten en steeds andere opdrachtgevers. Bovendien is het productieproces 
in de bouw gevoelig voor allerlei storingen. Kunststofverwerkers krijgen wei-
nig te maken met problematische klachten en beide partijen hebben er belang 
bij een kwestie in der minne te schikken. Het doen van juridische stappen komt 
hier dan ook zelden voor. Hoofdaannemers worden daarentegen regelmatig 
geconfronteerd met problematische klachten. De omvang van het omstreden 
bedrag functioneert hier als stimulans om vooral spoedig tot overeenstemming 
te komen. 
 
De inspanningen van de kunststofverwerkende bedrijven om klachten en ge-
schillen te vermijden worden niet ingegeven door de kenmerken van de juridi-
sche infrastructuur. In alle drie de landen is het overheersende motief het be-
houden van de relatie met de klanten. De bedrijven lijken er in te slagen om het 
aantal klachten in hoge mate te beheersen en voor het overige op te lossen vol-
gens vaste routines of in overleg. Als gevolg hiervan zijn geschillen in de on-
derlinge relaties hoogst zeldzaam. Het streven naar klantvriendelijkheid is een 
standaard binnen de industriële netwerken waarbinnen deze bedrijven opere-
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ren. De grote concerns die de producten afnemen, bepalen uiteindelijk de kwa-
liteitseisen waaraan de productiebedrijven moeten voldoen. 
In de bouwnijverheid is de kans op klachten en geschillen groter dan in de 
kunststofverwerking. In Nederland is het gebruikelijk dat bij ‘discussies’ de 
kwestie wordt voorgelegd aan het Arbitrage-instituut in de bouw. Deze proce-
dure duurt volgens de respondenten ongeveer een jaar. In de bouwnijverheid in 
België en Duitsland bestaat eveneens een voorkeur naar schikking van een ge-
schil buiten het gerecht om. Een belangrijke reden hiervoor is de duur van ge-
rechtelijke procedures (in België rond de 8 jaar, in Duitsland rond de 3 jaar). 
Voor de respondenten duren deze procedures te lang omdat ze de financiële 
middelen niet kunnen missen zonder de continuïteit van het bedrijf in gevaar te 
brengen. Deze logica is echter niet altijd dwingend. Sommige aannemers ne-
men soms bewust vanwege commerciële redenen het risico dat een geschil ont-
staat. 
Jettinghoff concludeert dat verschillen in de juridische infrastructuur tussen 
Nederland, Duitsland en België niet aanwijsbaar van invloed zijn op de onder-
linge relaties tussen kunststofverwerkende bedrijven en hun afnemers en de 
wijze waarop met klachten wordt omgegaan in deze sector. Voor hoofdaanne-
mers in de bouw is de infrastructuur belangrijker. Aannemers in de drie landen 
streven niet branchebreed naar vermijden van conflicten. Bij de afwikkeling 
van geschillen zijn verschillen in de infrastructuur van belang, met name de 
duur van een procedure. Wanneer de duur van een procedure meer is dan een 
of twee jaar, dan is dit voor de meeste aannemers te lang. Tot zover een resumé 
van de bevindingen van het onderzoek van Jettinghoff.  
 
Het aantrekkelijke van het boek is wat mij betreft het verslag van het empiri-
sche onderzoek waarin een beeldende beschrijving wordt gegeven van de ma-
nier waarop leidinggevenden binnen het midden- en kleinbedrijf denken over 
en omgaan met klachten in de relatie met toeleveranciers en klanten. Hier is de 
gekozen kwalitatieve onderzoeksmethode zeer adequaat. Ik vind het overigens 
jammer dat naast deze kwalitatieve aanpak niet ook in beperkte mate gebruik is 
gemaakt van kwantitatieve gegevens. Bepaalde redeneringen of veronderstel-
lingen zouden aan kracht hebben gewonnen wanneer ze zouden zijn onder-
steund door cijfers over het aantal juridische procedures en de stijging daarvan 
en vooral ook over verschillen tussen bedrijfstakken en tussen landen op dit 
punt. Misschien hadden dergelijke cijfers ook tot de conclusie kunnen leiden 
dat een bepaalde veronderstelling onjuist is. 
Het onderzoek vestigt de aandacht op het belang van netwerken van bedrij-
ven. Welke problemen en klachten een onderneming vermoedelijk op zijn weg 
vindt en hoe de onderneming daarmee naar alle waarschijnlijkheid zal omgaan, 
blijkt in belangrijke mate te worden bepaald door de aard van het netwerk van 
bedrijven waarin de onderneming zich bevindt. In sommige netwerken blijkt 
een groot concern (marktleider) een zeer machtige positie in te nemen waar-
door dit concern in feite bepaalt aan welke eisen de overige bedrijven in het 
netwerk dienen te voldoen. In andere netwerken ontbreekt zo’n dominant con-
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cern. In sommige netwerken is sprake van kwaliteitsconcurrentie, in andere is 
prijsconcurrentie overheersend. Jettinghoff benadrukt dat dit voor een deel 
samenhangt met de bedrijfstak en de aard van de bedrijvigheid. Een interessan-
te vraag lijkt mij in hoeverre er ook binnen een bepaalde branche sprake is van 
een verschil tussen marginale en dominante marktpartijen. En welke gevolgen 
dit vervolgens heeft voor de wijze waarop met klachten en conflicten wordt 
omgegaan.  
Het internationaal vergelijkende gedeelte van het onderzoek heeft geen af-
doende antwoord gegeven op de vraag naar het belang van de juridische infra-
structuur. Hier kunnen kwantitatieve gegevens eigenlijk niet gemist worden. 
Het onderzoek leidt tot de constatering dat de juridische infrastructuur van 
geen betekenis is in de situatie dat bedrijven hun onderlinge wrijvingen en 
conflicten in onderling overleg willen oplossen met het oog op voortzetting 
van de relatie (in de kunststofverwerking). Jettinghoff constateert dat voor 
bouwbedrijven een procedure die langer dan een jaar of twee duurt te lang is. 
Deze twee constateringen lijken op gespannen voet te staan met de veronder-
stelling dat in België en Duitsland sprake is van een groter aantal civiele pro-
cedures dan in Nederland (waarmee Jettinghoff begon). Is deze veronderstel-
ling onjuist voor dit soort ondernemingen? Of hoe kan deze tegenstrijdigheid 
anders worden verklaard? 
Het theoretisch andere beeld van rechtspraak dat Jettinghoff schetst waarin 
de nadruk wordt gelegd op de belangen van staatsvormers en politieke elite 
staat tamelijk los van de rest van het boek. Gezien het thema van het empiri-
sche onderzoek kan dit denk ik ook niet anders.. Het staatsvormingsperspectief 
is immers niet toegespitst op het gebruik van recht en rechtspraak in de onder-
linge relatie tussen burgers of bedrijven. Misschien moet het geschetste per-
spectief eerder worden opgevat als een belofte, als een leidraad voor toekom-
stig onderzoek van Jettinghoff. 
